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1.1 Latar Belakang

Diera masa kini teknologi berkembang terasa signifikan cepat dan
maju.Dengan berkembangnya teknologi menimbulkan kenyamanan dengan
dimudahkannya dari bentuk waktu yang cepat dan data yang seakurat mungkin
dalam mengakses dan mengola sebuah informasi merupakan salah satu manfaat
dari perkembangan teknologi tersebut[1]. Manfaat lainnya seperti waktu dan
tenaga dapat dipersingkat dan dikurangi dalam melakukan sebuah aktivitas[2].
Perkembangan teknologi ini pun memasuki berbagai ranah kehidupan yakni
dibidang Pendidikan, kesehatan, pemerintahan dan banyak lagi. Sebagai contoh
yang signifikan salah satunya yaitu dibidang transportasi[3].

Transportasi online telah menjadi kebutuhan bagi masyarakat dikarenakan
dengan adanya transportasi online dapat membantu mendapatkan kendaraan
dengan mudah dan mempersingkat waktu. Salah satu aplikasi transportasi online
yang umum dan populer digunakan oleh masyarakat Indonesia ialah Gojek[4].
Gojek dipelopori oleh Nadiem Makarim dan sekarang menjadi bagian dari PT.
GoTo, alasan didirikannya Gojek yaitu untuk mengatasi permasalahan kemacetan
yang terjadi dikota Jakarta hinngga kini terus berkembang ke beberapa kota besar
di Indonesia[5]. Pada tahun 2019 jumlah unduh aplikasi Gojek mencapai 142
juta[6]. Beberapa fitur yang disediakan seperti ojek online (Gojek), taksi online
(Gocar), pengiriman barang (GoSend), pemesanan belanja di supermarket
(GoMart), serta pemesanan makanan online (GoFood). Segala fitur yang ada telah

jadi satu dalam aplikasi Gojek yang dapat diunduh melalui Google Play Store[7].



Google Play Store memuat berbagai aplikasi yang dapat diunduh oleh
pengguna android. Tidak hanya memuat aplikasi tetapi disetiap aplikasi yang
akan diunduh terdapat atau ulasan yang diberikan oleh pengguna berdasarkan
pengalaman pengguna. Ulasan dapat diartikan sebagai bentuk evaluasi atau
penilaian yang diberikan individu terhadap suatu produk maupun layanan [8].
Menurut hasil survei yang dilakukan oleh Brightlocal, sebanyak 79% konsumen
menyatakan bahwa mereka lebih mempercayai ulasan online dibandingkan
dengan rekomendasi langsung dari teman atau anggota [9]. Dengan artian bahwa
ulasan sangat mempengaruhi seseorang sebelum mengunduh aplikasi, oleh karena
itu dibutuhkan sebuah cara atau teknik yang dapat mengolah ulasan yang
diberikan oleh pengguna sehingga dapat dijadikan sebuah acuan evaluasi agar
aplikasi tersebut lebih baik kedepannya. Salah satu cara yang dapat mengetahui
opini pengguna melalui ulasan yang dituangkan yaitu Analisis sentimen.

Analisis sentimen merupakan mekanismeagar dapat dipahami, diekstrak dan
dikelola dalam data berbasis teks guna memperoleh keterangan terkait perasaan
atau emosi yang terdapat dalam sebuah kalimat opini [10]. Dilakukannya analisis
sentimen agar opini masyarakat terhadap aplikasi Gojek dapat diketahui, dengan
demikian pengguna atau pengembang aplikasi mengetahui kelebihan dan
kekurangan aplikasi tersebut dari banyaknya review mengenai aplikasi Gojek di
Google Play Store[11]. Faktor pertimbangan dalam pengambilan keputusan untuk
menghasilkan keputusan yang lebih akuratmerupakan kegunaan dari analisis
sentimen [12]. Dengan analisis sentimen ini dapat memberikan gambaran umum
tentang presepsi dengan metode mengkategorikanmacam-macam pandangan

menjadi kategori positif, negatif dan netral terhadap aplikasi Gojek. Penelitian



yang dilakukan yaitu tentang sentimen analisis untuk mengklasifikasikan ulasan
Google Play Store.

Pada penelitian [13] dilatarbelakangi oleh adanya fitur-fitur baru pada
aplikasi transportasi online mengalami lonjakkan jumlah unduhan. Hasil dari
analisis menyatkan dalamaplikasi Gojek terdiri dari nilai akurasi 86%, aplikasi
grab 87%, memiliki tingkat akurasi paling tinggi dengan nilai 93% pada aplikasi
Maxim.

Pada penelitian [14]Penelitian ini dilatarbelakangi oleh peningkatan jumlah
pengguna smartphone dan kendaraan, yang turut mendorong bertambahnya
jumlah pengguna aplikasi Gojek. Kondisi ini memunculkan tuntutan yang
semakin tinggi terhadap kualitas layanan aplikasi tersebut. Penelitian berguna
untuk melaksanakanpengelompokkan pada ulasan pengguna aplikasi Gojek
dengan memanfaatkan metode (SVM) dan (KNN). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa metode KNN dengan nilai K=22 berhasil mencapai akurasi, presisi, dan
recall masing-masing sebesar 82,14%, 82,28%, dan 95,43%. Sementara itu,
metode SVM dengan kernel linear dan parameter C=1 menghasilkan akurasi,
presisi, dan recall secara berurutan sebesar 87,98%, 88,55%, dan 95,43%.

Dari kedua penelitian diatas menjadikan alasan bahwa analisis sentimen
penting untuk dilakukan. Selain dari pada kepentingan dari analisis sentimen
terdapat permasalahan yang sering muncul terkait dengan ulasan yang diberikan
pengguna.  Keterlambatan  penjemputan dan penghantaran  seringkali
mengakibatkan kekecewaan dari pengguna. Pengguna mengharapkan ketepatan
waktu penejmputan dan penghantaran yang cepat untuk sampai ke tujuan. Hal

tersebut dapat mempengaruhi presepsi pengguna terhadap aplikasi. Dari



banyaknyaulasan pengguna aplikasi di Play Store pastinya sulit jika harus melihat
secara satu persatu ulasan yang diberikan pengguna yang pastinya memerlukan
waktu agar bisa memahami persepsi penggguna, Meskipun Google Play Store
telah menyediakan sistem penilaian untuk aplikasi namun hal itu tidak dapat
dijadikan sebuah acuan yang akurat. Hal ini dikarenakan banyak pengguna yang
memberikan bintang lima atau empat tetapi memberikan ulasan negatif sehingga
mengakibatkan keadaan bias[15]. Alasan lain mengapa aplikasi Gojek dipilih
dikarenakan Gojek merupakan satu satunya aplikasi transportasi di Indonesia.

Hal tersebut berhubungan dengan maksud peneliti yangtermotivasi untuk
menganalisis sentimen ulasan dari aplikasi Gojek yang berasal dari Google
PlayStore yang diambil di kaggle dengan jumlah dataset 346.500 ulasan. Periode
9 Oktober 2021-28 Oktober 2024. Data dari Goole Play Store tersebut kemudian
diolah menggunakan bantuan bahasa pemrograman python pada google colab,
Klasifikasi yang dihasilkan dapat memberikan kemudahan bagi semua pengguna
aplikasi dan perusahaan Gojek untuk melihat kritik maupun saran.

Berdasarkan permasalahan diatas, maka berinisiatif mengangkat sebuah judul
tentang ” Analisis Sentimen Ulasan Aplikasi Gojek Pada Google Play Store
Menggunakan Metode Naive Bayes “. Penelitian ini akan menjelaskan
bagaimana cara menganalisis sentimen ulasan aplikasi Gojek pada Play Store
dengan menggunakan metode Naive Bayes. Diharapkan dapat membantu
pengembang di perusahaan aplikasi Gojek dapat mengetahui persepsi pengguna

secara lebih mendalam.



1.2 IdentifikasiMasalah

Dalam latar belakang yang tertulis diatas menimbulkan identifikasi masalah
sebagai berikut:

1. Ulasan aplikasi Gojek menjadi bahan pertimbangan bagi pengguna yang
ingin mendownload aplikasi di Google Play Store. Ulasan yang diberikan dari
pengalaman pengguna dapat mempengaruhi calon pengguna lain untuk
mengunduh aplikasi tersebut atau tidak.

2. Ulasan pengguna aplikasi Gojek di Google Play Store memiliki pengaruh
besar untuk perusahaan Gojek karena dengan adanya ulasan dapat

dilakukannya evaluasi untuk lebih baik.

1.3 RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangdiatasterdapatsebuahpermasalahanyaitu,
BagaimanacaramenganalisissentimenaplikasiGojek pada google play store

denganmenggunakanmetodeNaive Bayes?

1.4 Tujuan Penelitian

Terdapat tujuan dalam penelitian ini sebagai berikut :

1. Mengetahui analisis sentimen aplikasi Gojek dari google play store
menggunakan metode naive bayes.

2. Mengetahui sentimen positif, negatif dan netral pada dataset google
playstore tentang ulasan aplikasi Gojek dan mengetahui hasil akurasi,

presisi dan recall, f1 score dan timer.



3. Memberikan rekomendasi berbasis data kepada pengembang aplikasi

untuk peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pengguna.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini meliputi berbagai manfaat sebagai berikut:

1. Dapat memberikan hasil dari analisis sentimen aplikasi Gojek dari Google
Play Store menggunakan metode Naive Bayes.

2. Dapat memberikan hasil sentimen positif, negatif dan netral pada dataset
google play store tentang ulasan aplikasi Gojek dan dapat memberikan
hasil akurasi, presisi, recall, fi score dan timer.

3. Memberikan rekomendasi berbasis data padapengembang aplikasi untuk

meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna.

1.6 Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki batasan masalah diantara nya sebagai berikut:

1. Sumber data yang digunakan hanya bersumber dari ulasan Google Play
Store yang berbasis Bahasa Indonesia diambil melalui platform Kaggle
berupa dataset periode 9 oktober 2021 hingga 28 oktober 2024.

2. Hasil Klasifikasi berupa sentimen positif, negatif dan netral dan matriks
hanya membahasrecall, presisi, f1 score dan timer.

3. Metode yang digunakan hanya menggunakan algotirma naive bayes.



1.7 Sistematika Penulisan

Penulisan penelitian ini memiliki susunan sistematis yang dirancang untuk
mempermudah pemahaman terhadap penelitian yang dilakukan, dengan rincian
sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini memaparkan latar belakang permasalahan, identifikasi permasalahan,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta batasan
penelitian. Uraian ini dimaksudkan untuk memberikan gambaran menyeluruh
mengenai alasan pentingnya penelitian ini dilakukan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini mengulas teori-teori terkait serta penelitian terdahulu yang dijadikan
pendoman dalam penelitian ini. Isi tinjauan pustaka mencakup pembahasan
mengenai analisis sentimen, ulasan pengguna, algoritma Naive Bayes, Google
Play Store, Google Colab, pemrosesan bahasa alami (NLP), confusion matrix,
serta penelitian-penelitian serupa yang relevan.

BAB |1l METODELOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan prosedur penelitian, dimulai dari pengumpulan data,
preprocessing, klasifikasi sentimen, hingga evaluasi model yang dilaksanakan.
Tidak hanya itu, pada bagian ini juga terdapat kerangka berpikir penelitian serta
jadwal pelaksanaan penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan implementasi metode Naive Bayes dalam klasifikasi
sentimen, mencakup tahap pembersihan data, pemberian bobot fitur menggunakan

TF-IDF, pelatihan model, hingga evaluasi hasilnya. Bab ini juga menyajikan hasil



analisis data, confusion matrix, serta evaluasi performa model berdasarkan metrik
seperti akurasi, presisi, recall, F1-score dan timer.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan terdapat pada bab ini,
serta saran-saran yang diberikan untuk pengembangan penelitian di masa

mendatang, baik dari sisi metode maupun data yang digunakan.
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